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Abstract 
 
The library is one of the important pillars in education , Universitas Pembangunan 
Nasional “veteran” Jawa Timur  has a library which serves to accommodate a 
variety of studies and literature from various departments which are often said to 
be the central library . Lately, complaints emerged from several students that 
service provided less than the maximum . To support the comfort and smoothness 
of students , the need for evaluation in terms of library services , library services 
evaluation is intended to determine the level of student satisfaction with services 
available in the Library , for the analysis was done using CSI ( Customer 
Satisfaction Index ) and obtained a value of 64.55 % which shows that students 
are quite satisfied with library services but felt still less than the maximum so it 
needs to be repaired . To find out what attributes are improved in order to increase 
student satisfaction with the services the library , then analyzed by the method of 
IPA ( Importace - Performance Analysis ) and the result of attributes that need to 
be repaired is located in quadrant I, ie attributes B3 , C1 , C2 , C3 , D4 and that 
there is in quadrant II is the attribute A3 , B1 . 
Keywords: Library, Service Quality, CSI (Customer Satisfaction Index ) , IPA ( 
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Abstrak 
 
Perpustakaan adalah salah satu pilar penting dalam dunia pendidikan, Universitas 
Pembangunan Nasional “Veteran”  Jawa Timur memiliki sebuah perpustakaan 
yang berfungsi untuk menampung berbagai hasil studi maupun literatur dari 
berbagai jurusan dimana sering dikatakan sebagai perpustakaan pusat. Akhir-akhir 
ini muncul keluhan dari beberapa mahasiswa bahwa pelayanan yang diberikan 
kurang maksimal. Untuk menunjang kenyamanan dan kelancaran mahasiswa, 
perlu adanya evaluasi dalam hal pelayanan perpustakaan, evaluasi pelayanan 
perpustakaan dimaksudkan untuk mengetahui tingkat kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan yang didapatkan di Perpustakaan, Untuk itu dilakukan analisis 
menggunakan metode CSI (Customer Satisfaction Index) dan didapatkan nilai 
sebesar 64,55% yang menunjukan bahwa mahasiswa cukup puas dengan 
pelayanan perpustakaan namun dirasakan masih kurang maksimal sehingga perlu 
dilakukan perbaikan. Untuk mengetahui atribut apa saja yang diperbaiki guna 
meningkatkan kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan perpustakaan, maka 
dilakukan analisis dengan metode IPA (Importace-Performance Analysis) dan 
hasilnya atribut yang perlu diperbaiki adalah yang berada pada kuadran I yaitu 
atribut B3,C1,C2,C3,D4 dan yang ada pada kuadran II yaitu atribut A3,B1. 
 
Kata Kunci : Perpustakaan, Kualitas layanan, CSI (Customer Satisfaction Index) ,  
IPA (Importance-Performance Analysis), Kepuasan Mahasiswa. 
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1.1 Latar Belakang  
Perpustakaan adalah salah satu pilar penting dalam dunia pendidikan 
khususnya perguruan tinggi yang merupakan tempat dimana tersedianya 
berabagai informasi di bidang akademik yang menunjang kegiatan mahasiswa 
dalam melakukan riset maupun pembelajaran. Oleh karena perpustakaan pilar 
penting dalam perguruan tinggi, maka kualitas dari perpustakaan perlu 
ditingkatkan khususnya dalam hal pelayanan terhadap mahasiswa. 
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran”  Jawa Timur memiliki 
sebuah perpustakaan yang berfungsi untuk menampung berbagai hasil studi 
maupun literatur dari berbagai jurusan dimana sering dikatakan sebagai 
perpustakaan pusat. Akhir-akhir ini muncul keluhan dari beberapa mahasiswa 
bahwa pelayanan yang diberikan oleh Perpustakaan pusat UPN “Veteran” Jawa 
Timur sedikit kurang baik, seperti petugas tidak ada di tempat saat dibutuhkan, 
kemudian sarana prasarana serta fasilitas pelayanan yang kurang memadai, serta 
pelayanan yang kurang cepat dari petugas. Untuk menunjang kenyamanan dan 
kelancaran mahasiswa, perlu adanya evaluasi dalam hal pelayanan perpustakaan, 
evaluasi pelayanan perpustakaan dimaksudkan untuk mengetahui tingkat 
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan yang didapatkan di Perpustakaan pusat 
UPN “Veteran” Jawa Timur, hal ini penting dilakukan agar tercipta keserasian 
antara keinginan mahasiswa dengan kualitas pelayanan yang didapatkan .  
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Penelitian ini menggunakan metode Customer Satisfaction Index untuk 
mengetaui tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan perpustakaan dan 
Importance-Performance Analysis untuk mengetahui item-item atribut layan yang 
dianggap penting oleh pengguna tetapi layanannya belum maksimal sehingga 
perlu ditingkatkan guna terciptanya pelayanan yang maksimal. Customer 
Satisfaction Index adalah metode pengukuran untuk menentukan tingkat 
kepuasan konsumen secara menyeluruh dengan mempertimbangkan tingkat 
kepentingan dari atribut-atribut kualitas pelayanan jasa yang diukur. Importance   
Performance   analysis  adalah  suatu  metode  analisis  untuk menilai  sejauh  
mana  tingkat  kepentingan  dan  kepuasan  pelanggan  terhadap atribut  
pelayanan. 
Harapanya setelah melakukan penelitian kualitas pelayanan Perpustakaan 
pusat UPN “Veteran” Jawa Timur menggunakan metode Importance Performance 
Analisys dan Customer Satisfaction Index dapat menjadi bahan pertimbangan bagi 
Perpustakaan pusat UPN “Veteran” Jawa Timur dalam upaya meningkatkan 
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1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan suatu 
permasalahan yaitu :  
“Berapa tingkat kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan Perpustakaan 
pusat UPN “Veteran” Jawa Timur serta atribut apa saja yang perlu 
diperbaiki untuk meningkatkan kualitas pelayanan ?” 
 
1.3 Batasan Masalah  
Agar penulisan dapat berjalan dengan baik dan sesuai dengan alurnya maka 
perlu di berikan batasan-batasan masalah sebagai berikut : 
Penelitian ini dilaksanakan di perpustakaan pusat UPN “Veteran” Jawa 




Sedangkan beberapa asumsi yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut : 
1. Responden dapat memahami pertanyaan yang diberikan dan bersikap jujur 
menjawab setiap pertayaan yang diberikan. 
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1.5 Tujuan Penelitian  
Adapun tujuan penelitian dalam penyusunan penelitian ini adalah sebagai 
berikut : 
1. Menentukan tingkat kepuasan terhadap pelayanan perpustakaan pusat UPN 
“Veteran” Jawa Timur. 
2. Menentukan atribut pelayanan yang perlu diperbaiki guna meningkatkan 
kepuasan mahasiswa terhadap pelayanan perpustakaan pusat UPN 
“Veteran” Jawa Timur. 
 
1.6 Manfaat Penelitian 
Manfaat penelitian yang diharapkan dari penelitian ini adalah : 
1. Bagi peneliti, dapat mengaplikasikan metode Customer Satisfaction Index 
(CSI) dan metode Importance Performance Analysis (IPA) dalam analisis 
kualitas kepuasan pelanggan pada bidang pelayanan jasa. 
2. Bagi Perpustakaan UPN “Veteran” Jawa Timur, penelitian ini diharapkan 
dapat memberikan manfaat dan sebagai bahan pertimbangan dalam 
menentukan upaya-upaya peningkatan layanan dengan memperhatikan 
kepuasan pelanggan khusunya mahasiswa.  
3. Bagi Universitas, diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 
referensi bacaan untuk menambah ilmu pengetahuan tentang kualitas 
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1.7 Sistematika Penulisan 
 Adapun sistematika penulisan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah yang 
diteliti, tujuan dan manfaat penelitian, batasan dan asumsi yang 
dipakai dalam penelitian serta sistematika penulisan. 
BAB II  TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini berisi dasar-dasar teori yang digunakan untuk mengolah 
dan menganalisa data-data yang diperoleh dari pelaksanaan 
penelitian, yaitu teori mengenai kualitas pelayanan dengan 
menggunakan metode Customer Satisfaction Index dan importance 
performance analysis. 
BAB III  METODE PENELITIAN 
Bab ini berisi tahapan-tahapan dalam melakukan penelitian ini 
yaitu hal-hal yang dilakukan untuk mencapai tujuan dari penelitian 
atau gambaran atau urutan kerja menyeluruh selama pelaksanaan 
penelitian. 
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini berisi pengolahan dari data yang telah dikumpulkan 
dan melakukan analisa, langkah-langkah pemecahan masalah dan 
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BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 
Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran dari analisa yang telah 
dilakukan sehingga dapat memberikan suatu rekomendasi sebagai 
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